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高 校 图 书馆 知识 服务 效能 影响 因素 及 其 作用 机 理 研 究 - 
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jj 要 : [目的 /意义 ] 知识 服务 是 赋 能 图 书馆 事业 高 质量 发 展 的 重要 举措 ,探索 其 影响 因素 及 作用 机 理 ,对 提升 高 校 图 书 
馆 知 识 服务 效能 有 重要 意义 。|[ 方法 “过程 ] 通过 半 结 构 化 访谈 以 及 知识 问答 平台 和 社交 平台 获取 多 源 文 本 数 
据 ,运用 扎根 理论 从 数据 中 提炼 知识 服务 要 素 ,从 要 素 中 分 析 知 识 服务 效能 的 影响 因素 及 作用 机 理 。|[ 结果 / 结 
论 ] 保障 、 认 知 和 行为 是 影响 知识 服务 效能 的 主要 因素 。 保 障 因 素 在 生态 性 要 素 的 5 个 维度 上 影响 知识 服务 效 
能 , 认 知 因素 和 行为 因素 在 感知 性 要 素 、 能 动 性 要 素 和 交互 性 要 素 的 12 个 维度 上 影响 知识 服务 效能 。 高 校 图 书 
馆 提升 知识 服务 效能 应 建构 学 术 共同 体 ,发 展 专业 洞察 力 ,激发 知识 服务 能 动 性 ,实现 价值 共 创 。 
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结构 要 素 ”作用 机 理 ”服务 效能 ”扎根 理论 


高 校 图 书馆 


2 文献 述评 


力 的 专业 化 共同 引发 图 书馆 和 参考 咨询 服务 的 
次 革命 一 信息 获取 去 中 介 化 中 。 开 发 .识别 和 
决 服务 现实 中 的 知识 需求 ,用 知识 服务 升级 参考 次 
询 服 务 是 维持 用 户 信任 ,扭转 图 书馆 事业 价值 赤字 的 
> 沁 策 略 "-”。 知 识 服务 是 赋 能 图 书馆 事业 高 质量 发 
民风 重要 举措 。 

"三 知识 服务 的 主体 是 学 科 馆 员 , 目 的 是 识别 和 满足 
用 吧 的 知识 需求 ,形式 是 知识 共享 和 知识 传递 ,内 容 是 
知识 的 迭代 更 替 和 持续 增长 。 效 能 可 用 来 衡量 知识 服 
务 存在 的 价值 ,至 少 包括 质量 效率 和 满意 度 3 个 方面 
的 量化 或 质 性 评价 。 知 识 服务 效能 是 指 将 知识 服务 视 
作 一 个 复杂 的 系统 , 系统 内 各 要 素 相互 作用 产生 的 整 
体 效应 。 科 学 评价 知识 服务 效能 的 关键 在 于 厘清 知识 
服务 系统 中 包含 的 要 素 ,进而 确定 知识 服务 效能 的 影 
响 因素 及 其 作用 机 理 ,对 于 提升 知识 服务 效能 有 重要 
意义 。 笔 者 将 探索 性 地 回答 两 个 问题 , 即 影响 高 校 图 
书馆 知识 服务 效能 的 因素 有 哪些 ,以 及 影响 因素 之 间 
的 作用 机 理 如 何 。 


图 书 情报 机 构 的 核心 能 力 定位 应 从 垄断 性 地 拥有 
资源 向 提供 知识 服务 转变 ,知识 服务 是 为 用 户 提 供 有 
自主 知识 产权 的 知识 产品 ,特点 是 原创 性 ` 衣 和 性、 专 
业 化 .个 人 化 和 多 样 化 ”。 历 经 20 年 ,信息 服务 到 知 
识 服务 的 转型 已 完成 ,知识 服务 将 开启 后 知识 服务 的 
新 时 代 , 和 需求 .技术 和 创新 将 从 3 个 方面 合力 驱动 知识 
服务 转型 中 。 后 知识 服务 强调 ,在 同步 融合 多 元 环境 
的 前 提 下 (原始 的 一 元 一 一 复杂 的 多 元 一 一 集成 的 一 
元 ) ,知识 在 主客 体 间 双向 流动 ,技术 从 信息 化 走向 管 
营 化 ,学 科 关 注 点 从 单一 学 科 走 向 多 学 科 、 交 义学 科 ， 
知识 服务 能 力 的 重要 性 凸显 “。 

国外 一 些 学 者 对 学 术 机 构 的 知识 服务 也 有 较 多 论 
述 ,美国 .意大利 和 一 些 北欧 国家 的 大 学 不 仅 重视 知识 
的 生成 ,也 十 分 重视 知识 应 用 ,积极 与 行业 和 社会 建立 
深层 次 联系 ,为 区 域 和 国家 经 济 发 展 提供 科技 知识 服 
务 , 实 现 从 大 学 到 产业 的 知识 转移 ,如 建立 知识 转移 办 
公 室 ,科学 园 和 孵化 器 等 ”。 此 外 ,知识 共享 也 是 提高 
个 人 和 组 织 的 绩效 和 创新 力 的 途径 ,组 织 中 的 知识 共享 
不 仅 发 生 在 个 人 层面 ,而 且 还 发 生 在 集体 层面 ”, 一 个 
组 织 的 知识 共享 能 力 被 视 作 利用 其 成 员 资源 和 能 力 至 
关 重 要 的 因素 ,尤其 是 提供 优质 知识 服务 的 关键 ”” 。 
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国内 外 以 知识 服务 为 主题 的 现 有 研究 主要 围绕 内 
容 . 形 式 .模式 和 管理 4 个 维度 开展 。 从 知识 服务 内 容 
的 维度 来 看 ,知识 内 容 的 类 型 包括 显 性 知识 和 隐 性 知 
识 , 显 性 知识 可 通过 声音 文字 、 图 表 等 载体 表达 和 传 
播 , 隐 性 知识 可 被 理解 为 在 头脑 中 的 内 化 ,有 着 情境 化 、 
实验 性 ,难以 完全 表达 等 特点 ,但 可 以 通过 领悟 .思考 、 
刻意 练习 和 互动 交流 等 方式 向 显 性 知识 转化 "。 知 识 
服务 不 但 可 以 通过 传授 分 享 等 行为 来 传播 显 性 知识 ,还 
可 通过 为 用 户 提供 线 上 或 线 下 社区 式 互动 空间 ,促进 知 
识 主体 间 的 有 价值 的 隐 性 知识 的 转化 .传播 和 整合 ,并 
产生 新 知识 -中 。 知 识 服务 被 视 作 贯穿 知识 管理 过 程 始 
终 的 重要 枢纽 ,知识 服务 将 用 户 和 知识 内 容 联结 起 来 , 支 
持 用 户 知识 应 用 和 创新 的 能 力 是 图 书馆 的 核心 智力 。 
本 从 知识 服务 形式 的 维度 来 看 ,分 为 科研 数据 搜集 
利 喜 合 为 主 的 基础 资源 服务 .事实 查询 分 析 为 主 的 进 
阶 榆 索 服务 .能力 和 竞争 力 评价 的 高 附加 值 服务 .全 面 
综合 研究 报告 为 主 的 全 局 分 析 服 务 和 以 前 脆性 预测 为 
HIDE EP TE MUN 

< 二 从 知识 服务 模式 的 维度 来 看 ,分 为 数字 化 参考 次 
施 朋 务 模式 .专业 化 用 户 信息 系统 服务 模式 和 知识 管 
于 服务 模式 ,有 实时 交互 .异步 式 .专家 式 .层次 化 4 种 
KD AES. 

从 知识 服务 机 构 管理 的 维度 来 看 ,知识 服务 要 求 
学 释 馆 员 角 色 向 知识 工作 者 转变 ,结构 化 管理 部 门 向 
知 广 服务 团队 转变 ,组 织 结构 从 线性 关联 向 网 状 形态 
转 弃 ,推动 知识 服务 的 “潜力 "变现 为 实力" 。 
-三 回顾 近 5 年 国内 外 学 者 在 知识 服务 领域 内 研究 主 
题 6 药 者 发 现 现 有 研究 对 知识 服务 方面 的 理论 和 实践 
在 以 上 几 个 维度 上 进行 了 较为 深入 且 细 致 的 研究 ,但 
对 高 校 图 书馆 知识 服务 效能 的 影响 因素 和 作用 机 理 方 
面 的 探究 较 少 。 因 此 ,笔者 将 知识 服务 视 作 一 个 系统 ， 
通过 扎根 理论 的 方法 探析 知识 服务 的 结构 要 素 , 并 基 
于 要 素 所 属 概念 范畴 分 析出 知识 服务 效能 的 影响 因素 
和 及 其 作用 机 理 ,并 建构 理论 框架 ,以 期 为 高 校 图 书馆 
提升 知识 服务 效能 提供 理论 参考 。 


3 ”研究 方法 与 数据 获取 


笔者 运用 扎根 理论 ,选择 Nvivoll 作为 研究 工具 ,对 
访谈 资料 进行 质 性 研究 ,提炼 普通 类 属 和 核心 类 属 , 构 
建 关 系 结构 ,经 实例 化 得 到 结构 要 素 及 要 素 间 的 关系 。 

扎根 理论 研究 方法 通常 以 访谈 资料 作为 数据 来 
源 ,将 访谈 资料 打 散 、 编 码 、 建 构 理 论 假 设 ,然后 再 访 
We 编码 ,理论 修正 ,循环 往复 ,直至 不 再 出 现 新 的 概念 


类 属 , 才 认为 理论 达到 饱和 '” 。 笔 者 考虑 到 访谈 对 象 
均 为 专业 馆 员 , 产 生 的 访谈 资料 虽 具 有 内 省 、 聚 焦 、 深 
刻 的 特点 ,但 仅 从 行业 内 部 看 问题 显然 是 不 充分 的 ,为 
补充 和 校 验 访谈 资料 ,进一步 从 互联 网 问答 社区 和 社 
交 平 台 采 集 包括 图 书馆 公用 帐号 、 学 科 馆 员 和 用 户 发 
布 的 文本 数据 ,这 些 数据 生产 过 程 具有 自主 、 自 发 和 自 
我 展现 的 特点 ,呈现 的 观点 不 受 本 人 研究 所 持 态 度 和 价 
值 取向 的 影响 ,有 利于 了 解 用 户 视角 的 知识 服务 。 互 
联网 数据 来 自 知 乎 问答 社区 和 新 浪 微 博 。 
3.1 半 结 构 化 访谈 
首先 明确 选择 访谈 对 象 的 原则 :中 专业 性 原则 , 具 
有 副 高 以 上 职称 或 者 硕士 以 上 学 历 ,熟悉 知识 服务 工 
作 且 在 业界 口碑 较 好 ;@) 多 样 性 原则 ,委托 同行 联系 就 
职 于 不 同 规模 .不 同 层次 的 高 校 馆 的 学 科 馆 员 作为 访 
谈 对 象 ;@@ 就 近 原 则 ,选择 课题 组 成 员 所 在 图 书馆 馆 长 
和 学 科 馆 员 作为 访谈 对 象 。 依 照 上 述 3 个 原则 选择 访 
谈 对 象 的 基本 信息 见 表 1。 

确定 访谈 对 象 后 ,将 半 结 构 化 访谈 大 纲 发 送 给 受 
访 者 ,以 便 受 访 者 提前 知悉 访谈 主题 ,并 可 对 访谈 大 纲 
涉及 的 概念 提出 疑问 ,由 访谈 者 逐一 澄清 、 释 义 。 双 方 
就 相关 概念 的 认 知 达成 一 致 后 ,约定 时 间 开 始 正 式 访 
谈 。 在 正式 访谈 过 程 中 ,以 受 访 者 为 中 心 ,依照 受 访 者 
对 问题 的 熟悉 程度 和 感 兴趣 程度 ,调整 访谈 问题 的 顺 
FE ,或 根据 受 访 者 对 实际 工作 的 认识 减少 或 补充 访谈 
问题 。 访 谈 时 长 均 控 制 在 1.5 -2 小 时 以 内 。 整 个 访 
谈 工 作 历 时 6 个 月 (2020 年 12 -2021 年 5 月 )。 访 谈 
记录 整理 后 ,形成 文本 数据 。 
3.2 问答 社区 文本 数据 获取 

以 “大 学 图 书馆 ”为 关键 词 在 知 乎 平台 检索 ,获取 
图 书馆 用 户 发 布 的 与 “大 学 图 书馆 利用 ,资源 .学 科 服 
务 和 信息 素养 ”相关 问题 的 494 份 回 答 文本 6.3 TF, 
问答 浏览 数 最 高 67.7 万 、 关 注 数 最 高 2 809 次 。 答 主 
就 读 高 校 所 在 区 域 分 布 范围 广 专业 类 型 多 ,能 在 一 定 
程度 上 反映 跨 区 域 . 跨 学 科 文 化 背景 的 知识 服务 相关 
问题 。 由 于 数据 量 较 大 , 仅 选 择 部 分 列举 , 见 表 2。 
3.3 ”社交 平台 文本 数据 获取 

以 "学科 服 务 ” 为 关键 词 获取 新 浪 微 博 发 布 的 超 
话 文本 。 超 话 文本 有 主题 聚 类 准确 .语义 关联 强 和 长 
度 有 限 等 特征 ,区别 于 一 般 的 弱 规范 .主题 发 散 的 微 博 
文本 ,能 更 好 地 用 于 观点 挖掘 。 共 获取 556 条 相关 记 
录 , 从 账号 名 称 和 内 容 可 辨别 ,至 少 包括 3 所 图 书馆 公 
共 账 号 若干 学 科 馆 员 和 普通 用 户 的 账号 ,3 所 图 书馆 
的 相关 属性 见 表 3。 
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表 1 访谈 对 象 的 基本 信息 


所 在 馆 学 科 服务 项 目 
访谈 对 象 四 职务 Al 信息 素 数据 素 Ak WAR ”科研 绩 ”科技 ”知识 产权 学 科 情 “学术 素 EAN KR 
养 教育 养 教育 查 引 BF 效 分 析 ” 查 新 信息 服务 报 分 析 养 服务 
A 馆 长 研究 员 Vo v VvV v vy 是 华北 
B 学 科 服 务 主管 研究 馆 员 V vo v v v vyv T 西南 
C 学 科 服 务 主管 副 研究 馆 员 Vo v v v vy 是 华北 
D 学 科 馆 员 副 研究 馆 员 V v v v 否 西南 
E 学 科 服务 主管 。 副 研 究 馆 员 V v V v T 华中 
F 学 科 馆 员 副 研究 馆 员 Vo v v v vy 是 华东 
G 学 科 馆 员 馆 员 V V v v M 是 华南 
H 学 科 馆 员 馆 员 V V v v v 是 华中 
I 学 科 馆 员 馆 员 Vo v v v vy 是 华北 
J 学 科 馆 员 馆 员 Vo v v v vy 是 华北 
K 学 科 馆 员 副 研究 馆 员 Vo v v v vy 是 华北 
pus SPHA HIRED V Vv v v v 是 4d 
> 学 科 馆 员 馆 员 V V VvV v v v 是 华南 
9 P 
mm ———— a Á— 
e 大 家 希望 高 校 图 书馆 可 以 提供 什么 样 的 数字 资源 航 神 北京 林业 大 学 园艺 华北 
I | u = E | 
N 怎样 利用 好 大 学 图 书馆 mingyang 汕头 大 学 应 用 物理 学 华南 
© i 天 津 师范 大 学 新 媒体 写作 华北 
~ 天 天 泡 图 书馆 的 人 是 怎样 一 种 状态 tom 广东 外 语 外 贸 大 学 项 目 管理 华南 
x 神气 郑州 大 学 教育 华北 
a steve 上 海 工艺 美术 学 院 产品 造型 设计 华东 
E A 
c 大 学 图 书馆 组 织 的 信息 素养 活动 有 哪些 城子 武汉 大 学 图 书 情报 华中 
(什么 大 学 生 多 在 图 书馆 看 自 带 的 书 自习 ,而 不 是 借阅 馆藏 TUBAE 华南 农业 大 学 土木 工程 华南 
Mono 福州 大 学 物流 工程 华南 
周 瓜 瓜 中 国 海洋 大 学 勘查 技术 与 工程 华北 
表 3 新 浪 微 博 “ 学 科 服 务 ” 超 话 公 共 账 户 所 属 的 图 书馆 基本 情况 
大 学 名 称 主管 部 门 是 否 双 一 流 图 书馆 的 学 科 服 务 项 目 区 域 
同济 大 学 教育 部 是 学 科 咨 询 ,学 科 态 势 分 析 ,学 术 素 养 服务 .资源 支持 等 华东 
重庆 大 学 教育 部 是 祝 息 素养 教育 .科技 查 新 与 查收 查 引 、 嵌 入 式 教学 ,科研 绩效 分 析 等 西南 
沈阳 工业 大 学 辽宁 省 否 学 科 态势 与 前 沿 ,学科 竞争 力 分 析 .知识 产权 信息 服务 等 东北 


点 “图 书馆 是 个 载体 ,提供 知识 、 环 境 ……” 中 提炼 出 

人 来 的 一 个 概念 ,类 似 的 概念 还 有 “理念 转变 ” ,提炼 自 

4.1 开放 性 编码 参考 点 “ 馆 员 要 跳出 图 书馆 大 妈 式 的 家 长 里 短 ”。 此 
开放 性 编码 务必 扎根 于 最 原始 的 文本 资料 ,对 访 | 阶段 一 共 提 炼 出 了 35 个 概念 ,具体 参见 表 4。 

谈资 料 问答 社区 文本 资料 进行 研究 比较、 分 类 ,并 加 | 4.2 轴 疝 编码 

以 概念 化 。“ 场 所 保障 ”是 在 开放 性 编码 阶段 ,从 参考 考察 开放 性 编码 阶段 提炼 出 的 35 个 概念 之 间 的 
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区 别 与 联系 ,将 关联 相对 紧密 类 属 趋同 的 概念 提炼 后 
形成 一 个 类 属 。 例 如 ,将 "场所 保障 、 低 效能 感 ,传播 知 
识 、 传 承 文化 ,促进 社交 激发 思考 .拓展 视野 TREE H. 
By" 8 个 概念 ,提炼 为 “用 户 感知 ”类 属 。 在 轴 向 编码 阶 
段 ,提炼 出 了 11 个 类 属 ,为 与 下 一 阶段 即将 提炼 的 核 
心 类 属 区 别 开 来 ,将 这 11 个 类 属 称 作 普通 类 属 , 如 表 4 
所 示 : 


表 4 轴 向 编码 说 明 


轴 向 编码 开放 性 编码 参考 点 描述 
] 户 感知 1 场所 保障 ne 图 书馆 是 个 载体 ,提供 知识 环境 …… 
PES 7 E 馆 员 是 高 校内 部 被 忽略 的 教师 群体 …… 
3. 传播 知识 …… 看 见 各 种 专业 的 深度 和 边界 …… 
4. 传承 文化 ee 知识 服务 体现 了 大 学 的 文化 底蕴 …… 
5. 促进 社交 em 是 个 可 以 交 到 朋友 的 地 方 …… 
6. 激发 思考 eee 是 追求 真理 和 智慧 的 场所 …… 
二 一 TAVAN … 读 书 扩大 视野 …… 
ML LC 图 书馆 和 用 户 的 关系 是 共同 成 长 的 …… 
DREA 1 省 部 政策 = 教育 部 印发 《普通 高 等 学 校 图 书馆 规程 
o (修订 )》( 教 高 205114 号 )…… 
CÓ) 2 协会 政策 …… 行业 协会 相关 政策 …… 
O 3. 馆 内 政策 … 图 书馆 的 相关 政策 …… 
Ahab 1. 学 科 馆 员 制 。…… 从 学 科 馆 员 制 到 泛 学 科 馆 员 制 …… 
AERE I 科研 立项 ee 馆 内 设立 课题 ,解决 工作 中 的 问题 …… 
O LARR 0 多 参加 行业 的 学 术 会 议 
CO SAREE ee 与 兄弟 院 校 合作 开展 项 目 研究 
CN AZARD oem 年 度 绩效 略 多 一 些 …… 
C SAREE oe 改组 学 科 服 务 部 …… 
O 1. 馆 员 素 养 e 学 科 背 景 多 样 …… ,知识 储备 丰富 …… 
BE O LARE ee 多 一 些 培训 机 会 … 业 务工 作 与 能 力 和 兴 
Z 趣 相 匹配 …… 
kz 1. EMER — ees 基于 WOS ,SCI ESI 做 论文 引证 分 析 …… 
2. 推广 技 术 e 用 微 信号 推广 服务 和 沟通 …… 
FERAI 1. 用 户 定位 。 …… 知识 服务 对 象 是 教师 .科研 团队 
"= OLI 0 跑 学 院 .职能 部 门 …… 座 谈 …… 问 卷 …… 
cll LIRAKE ee 经 常 召开 会 议 …… 
2. 校内 沟通 es 学 院 邀 请 学 科 馆 员 去 做 讲座 …… 
3 BNI E 鼓励 学 科 馆 员 多 参加 行业 的 学 术 会 议 …… 
服务 期 望 1. 理念 转变 e 馆 员 要 跳出 图 书馆 大 妈 式 的 家 长 里 短 …… 
2. 能 力 提升 onem 提高 数据 库 资源 挖掘 的 能 力 …… 
3. 制度 改进 ne 提高 数据 库 资 源 挖 据 的 能 力 …… 
4. 问题 解决 e 希望 形成 泛 学 科 馆 员 制 …… 
积极 应 对 读者 意见 …… 
服务 动力 工 .成 就 成 长 eem 馆 员 要 有 向 上 的 力量 …… 
2. 有偿 服务 。 n 收费 可 体现 馆 员 的 价值 感 .获得 感 和 专业 
服务 效能 1. 用 户 依赖 = 户 依赖 图 书馆 的 服务 …… 
2. 学界 认同 ee 嵌入 科研 团队 …… 获 得 科研 立项 …… 
3. 业务 推进 …… 引证 分 析 、 大 数据 分 析 …… 


4.3 选择 性 编码 

对 轴 向 编码 阶段 获得 的 11 个 类 目 进行 分 析 ,识别 
它们 之 间 的 关联 ,并 加 以 分 组 ,再 进一步 分 析 , 可 以 识 
别 出 “ 服 务 效能 ”这 一 核心 类 目 , 构 建 核 心 类 目 与 普通 
核心 类 目 关 系 结构 ,实例 化 为 高 校 图 书馆 知识 服务 结 


构 要 素 及 关系 , 见 表 5。 
4.4 理论 饱和 度 检验 

完成 访谈 资料 和 知 乎 文本 资料 的 编码 、 概 念 提炼 
与 修正 后 ,对 新 浪 微 博 获取 的 文本 资料 (包括 图 书馆 、 
学 科 馆 员 和 用 户 3 类 帐号 发 布 556 条 信息 ) 进行 三 级 
编码 和 概念 提炼 ,发 现 不 再 出 现 新 的 概念 范畴 ,理论 开 
始 达到 饱和 。 


5 研究 结果 与 分 析 


5.1 高 校 图 书馆 知识 服务 的 结构 要 素 

笔者 从 系统 论 的 视角 ,对 多 源 文本 数据 开展 扎根 
理论 分 析 ,获得 高 校 图 书馆 知识 服务 4 类 要 素 , 即 感知 
性 要 素 .生态 性 要 素 .交互 性 要 素 和 能 动 性 要 素 。 各 要 
素 与 知识 服务 效能 的 关系 见 图 1。 

(1) 感 知性 要 素 。 感 知性 要 素 包 括 场所 保障 、 促 
进 社交 激发 思考 ,传播 知识 .拓展 视野 传承 文化 、 低 
效能 感 和 馆 读 共 建 8 个 维度 ,用户 基于 感知 在 个 体 主 
观 世 界 建构 的 知识 服务 脉络 既 泛 在 (从 场所 到 社交 ) ， 
又 精深 (从 思考 到 知识 ) ; 既 讲 情怀 (从 视野 到 文化 ) ， 
又 讲理 性 (从 低 效 能 感到 馆 读 共 建 ) F. D. Davis 于 
1986 年 提出 的 TAM (Technology Acceptance Model ) 模 
型 ,被 广泛 应 用 于 解释 用 户 对 某 种 信息 技术 的 接受 度 ， 
感知 易 用 性 和 感知 有 用 性 是 该 模型 中 的 核心 概念 。 
感知 易 用 性 和 感知 有 用 性 会 影响 使 用 态度 和 意图 , 感 
知 有 用 性 对 使 用 后 的 满意 度 和 持续 使 用 意图 都 有 正 向 
影响 ” o TAM 模型 同样 可 以 用 来 解释 用 户 对 知识 服 
务 的 感知 。 用 户 在 空间 资源 和 服务 3 个 维度 上 感知 
图 书馆 的 知识 服务 ,并 得 出 “我 认为 有 用 ”或 “我 认为 
易 用 ”的 评价 。 就 本 研究 采集 到 的 用 户 评 价 内 容 而 言 ， 
感知 有 用 性 的 评价 多 于 感知 易 用 性 ,如 “互联 网 提供 信 
息 , 图 书馆 提供 知识 和 思考 的 空间 ”“ 图 书馆 做 学 科 服 
务 ,体现 了 价值 "“ 图 书馆 是 地 标 ,是 不 可 替代 的 场 
Hr". 一 定 程度 上 表明 ,相对 感知 易 用 性 而 言 ,用 户 更 
重视 感知 有 用 性 ,并 遵循 感知 -建构 -评价 的 路 径 , 得 
出 是 否 满意 的 评价 ,并 形成 是 否 持续 使 用 的 意愿 。 

(2) 生 态 性 要 素 。 生 态 性 要 素 包 括 政策 导向 、 制 
废 创新 、 人 才 培 养 . 技 术 驱 动 和 学 术 环 境 5 个 维度 , 共 
同 决定 知识 服务 的 生存 和 发 展 状态 。 诸 多 研究 与 实践 
已 证 实 , 制 度 创新 、 利 用 知识 服务 环境 培养 人 才 和 支持 
知识 发 现 的 技术 驱动 是 知识 服务 从 拥有 形式 框架 向 拥 
有 实质 内 容 转 变 的 重要 支撑 。 

政策 在 知识 服务 的 顶层 设计 中 发 挥 了 准绳 和 依据 
的 作用 , 但 知识 服务 创新 和 增值 的 本 质 要 求 政策 在 
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涂 育 红 ， 姚 伟 ， 杨 晓 平 . 高 校 图 书馆 知识 服务 效能 影响 因素 及 其 作用 机 理 研 究 [J]. 图 书 情报 工作 ,2021 ,65(24) :71 -79. 


表 5 选择 性 编码 说 明 


结构 要 素 及 关系 结构 要 素 的 内 涵 及 作用 
感知 性 要 素 。。 用 户 感知 一 服务 效能 用 户 基于 感知 ,在 主观 世界 构建 “我 认为 "的 图 书馆 ,一 经 表述 便 形成 了 对 服务 效能 的 评价 
生态 性 要 素 。 ”政策 导向 一 服务 效能 政策 导向 包括 行业 协会 图 书馆 自身 或 上 级 管理 单位 (教育 部 或 地 方 政府 ) 制定 的 针对 知识 服务 的 政策 ,对 服 
务 效 能 起 着 指导 和 调节 作用 
制度 创新 一 服务 效能 。 制度 创新 是 指 适应 知识 型 机 构 形 态 的 制度 ,能 基于 贡献 评估 回报 能 形成 推 党 专业 的 工作 环境 ,对 服务 效能 起 
着 根本 性 激励 的 作用 
学 术 环 境 一 服务 效能 。 学术 环 境 包 括 为 解决 图 书馆 实际 工作 问题 ,支持 图 书馆 发 展 而 设置 的 科研 立项 ,学 术 会 议和 学 术 平 台 等 ,对 服 
务 效 能 起 着 促进 和 提升 的 作 
人 才 配 备 -服务 效能 “人才 配 备 是 指 在 知识 服务 环境 中 配备 多 学 和 背景 的 ,有 知识 储备 的 ,有 经 验 积累 的 \ 有 学 习 能 力 的 、 动 力 充足 
的 学 术 馆 员 ,对 服务 效能 起 决定 性 作用 
技术 驱动 一 服务 效能 。 技术 驱动 是 指 馆 员 实施 知识 服务 过 程 所 需 的 技术 及 平台 ,对 服务 效能 起 着 支撑 作用 
交互 性 要 素 。 ”用 户 需求 一 服务 效能 。 用 户 需 求 指 调研 .追踪 和 分 析 用 户 在 教学 科研 过 程 中 所 需 的 情报 信息 服务 ,直接 影响 服务 效能 
沟通 合作 一 服务 效能 。 沟通 合作 包括 馆 内 、 校 内 和 校外 3 个 层面 的 沟通 ,有 正式 或 非 正式 沟通 ,充分 沟通 往往 能 促成 合作 ,对 服务 效 
能 有 直接 影响 
能 动 性 要 素 “服务 期 望 -服务 效能 服务 期 望 主要 来 自 馆 员 ,包括 理念 和 能 力 提升 和 问题 解决 ,对 服务 效能 的 精进 有 重要 影响 
= 服务 动力 一 服务 效能 。 服务 动力 主要 来 自 馆 员 ,包括 馆 员 自身 的 成 就 成 长 ,价值 实现 资源 分 本 “公平 感 "和 物质 回报 ,对 服务 效能 的 
提升 有 重要 影响 
E ee k mi t mi lm EN 
lí ce "em S 1 感 | 
CD a [arm] í PNE: | 
e E [omae | C0] xem IC LE [xm]: 
1 素 t 1 1 1 素 
e 人 "EE RE SEN 
l 1 
< a ' | | 
© Fe | MEE 
EL p 1 
eo | [| RES | | | | E | mawm i 
N Et 
© a | 制度 创新 | | | E | 
N 1 政策 导向 “| ， d ORE T MORIR / 
E m mm 
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TREMAS EJH. PISA (Programme for Interna- 
tipfrg] Student Assessment) 在 效能 (竞争 力 ) .终身 学 习 、 
ou uem m 
ARA E D i Dd E CACRIIE E DSL 
日 本 等 国家 的 教育 政策 反思 和 改革 产生 过 深刻 的 影 
n 7-7, 。 相 对 照 而 言 , 国 内 知识 服务 机 构 关 于 社会 公 
平和 成 本 效益 的 政策 文本 较为 充分 ,如 章程 ,规定 、 评 
估 办 法 等 ,缺乏 的 是 涉及 知识 服务 效能 和 引导 用 户 终 
身 学 习 的 政策 导向 ,如 建设 和 培养 知识 服务 主客 体 的 
科学 素养 (识别 科学 议题 .运用 科学 证 据 和 科学 地 解释 
现象 的 能 力 ) ,培养 他 们 对 获取 或 应 用 知识 的 技能 和 兴 
趣 , 并 长 期 保有 动机 和 能 力 ,广泛 参与 pa 。 

访谈 还 发 现 ,知识 服务 主体 对 现 有 政策 导向 的 敏 
感度 和 知悉 度 与 其 职称 级 别 相 关 , 副 高 级 职称 ( 副 研究 
馆 员 ) 是 个 分 水 岭 , 副 高 级 职称 以 上 ( 含 ) 的 馆 员 熟知 
已 有 政策 并 具备 结合 政策 开展 研究 的 能 力 , 副 高 级 职 
称 以 下 的 馆 员 基本 不 了 解 现 有 政策 。B 馆 员 提 到 :“ 市 
里 发 了 保护 知识 产权 方面 的 文件 ,我 们 馆 有 能 力 做 这 


1 知识 服务 结构 要 素 与 服务 效能 的 关系 


方面 的 事情 ,现在 与 兄弟 院 校 合作 开展 知识 产权 信息 
服务 的 研究 。K 馆 员 说 起 : 教育 部 发 过 重视 信息 素养 
教育 .鼓励 学 术 活 动 这 方面 的 文件 。 但 是 , 副 高 级 职称 
以 下 的 馆 员 基本 表示 : 不 清楚 .不 了 解 " 或 “完全 不 清 
45 .完全 不 知道 ”。 

学 术 环 境 为 知识 服务 提供 扎根 的 土壤 ,是 知识 服 
务 持续 发 展 和 保持 生命 力 的 根基 。 访 谈 中 ,B 馆 员 提 
到 : 鼓励 馆 员 多 与 教学 科研 一 线 教师 接触 ,接受 学 术 
票 陶 ,长 点 学 术 意识 , 少 一些 大 妈 式 的 家 长 里 短 。F TH 
员 谈 起 :” 馆 里 为 鼓励 馆 员 开展 研究 来 探讨 工作 中 存在 
的 实际 问题 ,开设 专项 经 费 支 持 馆 内 科研 立项 , 馆 员 都 
可 以 申报 。” 

(3) 能 动 性 要 素 。 能 动 性 要 素 包 括 服务 期 望 和 服 
务 动力 两 个 维度 ,服务 期 望 的 高 低 取决 于 主体 对 实现 
目标 的 效能 感 和 价值 感 的 评 佑 ,服务 动力 的 强 弱 则 受 
到 主体 内 在 动机 (内 在 报酬 ,如 认同 、 满 足 、 爱 等 )、 外 
在 动机 (外 在 报酬 ,如 货币 、 实 物 等 ) 和 资源 分 配 “ 公 
平 "感受 的 支配 。 在 访谈 中 笔者 发 现 , 提 供 知 识 服务 的 
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馆 员 内 心 对 于 “受益 ” 抱 有 朴素 的 期 望 一 “利他 ”的 
同时 展示 专业 见解 和 能 力 ,F 馆 员 说 :“ 要 能 帮助 服务 
对 象 解决 实际 问题 ,让 他 们 觉得 图 书馆 的 服务 是 有 用 
HQ" ; D 馆 员 则 期 望 评 优 制度 的 改进 :“ 现 在 的 评 优 制度 
更 有 利于 “能 串门 '“ 人缘 好 ’ 的 人 ,如 果 这 些 制度 能 照 
顾 到 埋头 做 事 的 人 ,专业 馆 员 能 少 受 一 些 委 届 ”。 访 谈 
对 象 对 于 服务 动力 的 表述 总 体 上 可 概括 为 两 点 “ 馆 员 
在 服务 过 程 中 有 获得 感 . 有 价值 感 ,专业 能 力 得 到 成 
长 "和 “希望 是 有 偿 服务 ”。 

(4) 交互 性 要 素 。 交 互 性 要 素 包括 需求 识别 和 沟 
通 合作 两 个 维度 ,是 知识 服务 脉络 中 主客 体 以 提出 需 
求 .识别 需求 .追踪 需求 和 满足 需求 为 目标 的 交流 、 互 
动 与 合作 的 行为 过 程 。 

一 识别 用 户 需 求 是 知识 服务 工作 的 首要 任务 ,访谈 
八 现 ,问卷 调查 和 访谈 是 识别 需求 的 常规 做 法 , 俏 助 大 
数据 技术 , 物 联 网 感知 设备 采集 用 户 在 知识 获取 和 应 


形 入 为 过 程 中 发 生 的 数据 ,并 在 挖掘 和 分 析 用 户 行为 


数 掉 的 结果 之 上 进行 需求 识别 的 做 法 还 在 研究 探讨 阶 
段 s 山 未 得 到 推广 。 
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2 知识 服务 效 


以 保障 体系 建设 为 基石 的 知识 服务 贯穿 主客 体 认 

知 与 行为 交互 全 过 程 ,致力 于 实现 高 校 图 书馆 高 效能 
感 的 知识 服务 。 从 实践 意义 上 来 看 ,高 校 图 书馆 知识 
服务 效能 高 低 主 要 取决 于 3 点 :中 用 户 是 否 持续 使 用 
服务 并 产生 依赖 ;@) 文 持 服务 行为 的 学 术 理 念 在 业界 
能 否 获 得 认同 ;8 知识 服务 业务 在 深度 和 广度 上 是 否 
同时 得 到 拓展 。 保 障 体系 从 政策 制度、 技术 、 学 术 和 
人 才 5 个 方面 为 图 书馆 知识 服务 过 程 提供 支撑 。 学 科 
馆 员 基于 服务 理念 和 动力 塑造 其 认 知 ,进而 对 行为 产 
影响 ,致力 实现 用 户 需求 识别 沟通 合作 等 具体 的 知 
识 服 务 行为 ,满足 用 户 需 求 , 用 户 在 使 用 过 程 中 感知 到 


1 

l 

| 

| 主体 

1 

L- 需求 识别 
I 

Vp 沟通 合作 | 


沟通 合作 的 前 提 是 双方 已 建立 或 临时 建立 起 平 
等 ,信任 的 服务 关系 ,知识 服务 情境 下 的 服务 关系 大 致 
有 3 类 :中 知识 服务 主客 体 之 间 ;@ 知 识 服务 主客 体 所 
在 机 构 之 间 ;@ 知 识 服务 团队 内 部 成 员 之 间 。 在 服务 
关系 中 ,以 对 方 需 求 为 导向 ,以 共同 参与 .承担 和 分 享 
为 前 提 , 展 开 对 话 , 探 讨 或 设置 合理 的 、 可 实现 的 .共同 
认可 的 知识 服务 目标 。 明 确 服 务 目 标 ,在 技术 框架 下 
开展 知识 服务 。 
5.2 高校 图 书馆 知识 服务 效能 
机 理 

为 分 析 各 结构 要 素 对 高 校 图 书馆 知识 服务 的 作用 
机 理 , 笔 者 重新 定位 各 要 素 所 属 概念 范畴 ,将 感知 性 要 
素 和 能 动 性 要 素 归 属于 认 知 范畴 ,交互 性 要 素 归 属于 
行为 范畴 ,生态 性 要 素 归 属 保障 体系 范畴 。 由 此 ,高 校 
图 书馆 知识 服务 效能 的 影响 机 理 可 包含 认 知 ,行为 和 
保障 3 个 方面 的 因素 ,结合 各 要 素 所 包含 的 维度 项 目 ， 
可 呈现 出 3 个 因素 对 知识 服务 效能 的 作用 机 理 ,如 图 2 
所 示 : 


I 影响 因素 及 作用 


uid 7! [Res | 
wii jj 
UB Pen RE | [min jH g) 
vr NE ^ | VEIT | 
[E E] | 
Em]: 
能 影响 机 理 模型 
效能 感 ) 评 价 , 反 之 ,建构 出 不 满意 的 服务 效能 ( 低 效 
能 感 ) 的 评价 。 


保障 能 力 的 局 限 可 能 在 整体 上 影响 高 校 图 书馆 知 
识 服务 效能 。 政 策 导 向 功能 在 保障 能 力 中 居 首 位 ,但 
政策 利益 相关 者 其 至 不 知道 有 可 借 力 的 政策 存在 ,可 
能 存在 两 方面 的 原因 :中 政策 传达 不 到 位 ;@ 利 益 相 关 
者 的 政策 敏感 度 不 高 ,致使 政策 导向 作用 得 不 到 充分 
的 发 挥 , 达 不 到 集 思 广 议 ,多 层次 全 方位 地 制定 因 地 制 
宜 的 制度 .技术 ,学 术 和 人 才 相 关 政策 和 发 展 规划 。 
此 ,加 强 对 现 有 知识 服务 政策 的 传达 和 宣 介 ,使 得 可 充 
分 利用 的 政策 思想 直达 “神经 末梢 ” ,加 之 谋划 与 发 展 


服务 有 用 性 和 易 用 性 ,进而 建构 出 满意 的 服务 效能 (高 


需要 相 匹 配 的 新 政策 ,对 于 建设 高 校 图 书馆 知识 服务 
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涂 育 红 ， 姚 伟 ， 杨 晓 平 . 高 校 图 书馆 知识 服务 效能 影响 因素 及 其 作用 机 理 研究 [J]. 图 书 情报 工作 ,2021 ,65(24) :71 -79. 


保障 体系 有 着 “ 牵 一 发 而 动 全 身 ” 的 意义 ,是 为 提高 其 
知识 服务 效能 加 强 保障 的 重要 举措 。 
认 知 因素 下 的 服务 理念 和 服务 动力 从 供给 侧 影响 
高 校 图 书馆 知识 服务 效能 。 学 科 馆 员 的 知识 服务 理念 
影响 服务 质量 和 服务 水 平 , 而 知识 服务 动力 影响 服务 
持续 性 。 理 念 主要 受 学 术 环境 .集体 意识 和 个 体 认 知 
的 影响 ,动力 则 包括 馆 员 个 体 成 就 成 长 的 内 在 动力 和 
用 户 “ 感 知 有 用 感知 易 用 "等 外 在 动力 。 通 过 制定 合 
理 的 绩效 评价 制度 将 知识 服务 绩效 外 化 和 量化 ,使 得 
高 校 图 书馆 在 奖励 贡献 者 时 有 依据 可 循 ,是 非 市 场 化 
非 盈 利 组 织 机 构 的 贡献 者 获得 认可 和 回报 的 合理 途 
径 ,是 将 馆 员 知识 服务 的 内 在 动力 和 外 在 动力 有 机 结 
合 ,巩固 和 进一步 知识 服务 效能 的 有 效 手段 。 

二 行为 因素 下 的 需求 识别 对 高 校 图 书馆 知识 服务 效 
能 的 影响 表现 为 :精准 的 需求 识别 有 可 能 达到 事 半 功 
偿 的 效果 ,相反 ,有 失 偏颇 的 需求 识别 往往 “费力 不 讨 
METÀ Kano 模型 将 用 户 对 产品 或 服务 的 需求 做 了 5 种 
类 盘 的 划分 ,分 别 是 必 备 型 需求 .期望 型 需求 .魅力 型 
TOR .无 差异 型 需求 和 反 向 型 需求 ,5 种 需求 对 应 的 服 
须 是 供与 否 ,对 用 户 满意 度 影响 情况 见 表 6” ”。 同 
等 的 服务 投入 ,响应 不 同类 型 的 需求 , 产 出 的 服务 效能 


6 ”提升 高 校 图 书馆 知识 服务 效能 


在 高 校 图 书馆 情境 中 ,笔者 以 多 源 文本 资料 为 研 
究 数据 ,通过 扎根 理论 的 研究 方法 ,提炼 出 知识 服务 的 
4 个 结构 要 素 ( 感 知性 要 素 、. 生 态 性 要 素 、 交 互 性 要 素 
和 能 动 性 要 素 ) ,进而 归纳 分 析 各 要 素 概 念 范畴 得 出 影 
响 知 识 服务 效能 的 3 个 因素 (保障 、 认 知 和 行为 ) 及 其 
作用 机 理 。 研 究 理论 价值 在 于 ,将 知识 服务 效能 引入 
知识 服务 研究 范畴 ,与 效果 、 效 率 、 效 益 相 异 之 处 在 
于 ,效能 强调 供给 端 和 需求 端 对 接 的 匹配 度 和 满意 
E ,效果 从 感性 上 表征 好 与 坏 , 效 率 强 调 单位 时 间 产 
出 ,效益 与 经 济 收益 相关 联 , 因 此 将 效能 作为 知识 服 
影响 因子 或 评价 指标 显然 更 加 符合 非 市 场 化 、 非 
恒利 行为 的 知识 服务 活动 ,为 知识 服务 活动 评价 提 
供 新 路 径 。 对 于 提升 高 校 图 书馆 知识 服务 效能 的 启 
示 具 体 如 下 : 
6.1 建构 学 术 共 同体 
在 决定 知识 服务 生态 的 保障 体系 中 , 需 改进 的 措 
施 是 加 强 政策 导向 作用 和 扩大 政策 宣 介 的 覆盖 面 ,加 
强 学 术 环境 的 建设 。 具 体 而 言 ,知识 服务 机 构 内 的 学 
术 环 境 首先 是 滋养 馆 员 ,使 得 作为 知识 服务 主体 的 馆 


启示 


是 太一 样 的 ,甚至 有 正 有 负 。 因 此 ,在 识别 用 户 需求 
时 ,图 书馆 有 必要 定位 知识 服务 对 应 的 需求 类 型 ,分 析 
论证 所 提供 的 服务 对 效能 产生 的 影响 之 后 ,再 决定 是 
APR 如何 开 展 ,是 提升 服务 效能 的 关键 步 又 。 


CO > 

pz Ró Kano 模型 5 种 需求 与 (不 ) 提供 服务 
= 对 用 户 满意 度 影响 情况 
Kano 模型 5 种 需求 提供 服务 不 提供 服务 


BIWER 。 。 有 亮点 ,用 户 满意 度 上 天 


对 满意 度 影 响 不 大 


期 望 型 需求 特别 需求 得 到 响应 ,满意 ”用 户 满意 度 下 降 
度 上 升 

必 备 型 需求 习以为常 ,对 满意 度 影响 ”无 法 忍受 ,用 户 满意 度 明 
不 大 显 下 降 

无 差异 型 需求 ”对 满意 度 影 响 不 大 对 满意 度 影 响 不 大 

反 向 型 需求 户 满意 度 下 降 用 户 满 意 度 上 升 


因此 ,可 发 现 认 知 .行为 和 保障 三 大 因素 对 知识 服 
务 效 能 的 作用 机 理 主要 表现 为 ,知识 服务 机 构 发 挥 好 
政策 的 导向 作用 ,传导 至 保障 体系 建设 过 程 ,优化 保障 
功能 ,促进 主客 体 在 知识 服务 范畴 中 认 知 与 行为 的 互 
动 , 即 在 服务 理念 和 动力 的 认 知 驱使 下 ,产生 需求 识别 
和 沟通 合作 的 行为 ,直至 双方 认 知 趋同 ,进入 合作 模 
式 一 一 主体 提供 知识 服务 的 同时 客体 感知 服务 有 用 性 
和 易 用 性 ,最 终 决定 服务 效能 (用 户 依 赖 - 满意 度 高 、 
学 界 认同 -质量 高 业务 推进 -效率 高 )。 


员 能 够 在 优质 的 学 术 环 境 中 接受 长 期 学 术 重 陶 , 得 以 
培养 出 较 好 的 学 术 意 识 和 学 术 能 力 ,之 后 才 是 馆 员 在 
实质 上 竺 入 教学 和 科研 活动 ,提升 服务 效能 。 当 然 , 优 
质 学 术 环 境 要 允许 质疑 和 批判 ,鼓励 发 表 不 同 见解 ,还 
要 让 审计 文化 下 的 学 术 活动 敢于 拒绝 急功近利 ,允许 
失败 ,允许 推倒 重 来 。 
6.2. 发 展 馆 员 的 专业 洞察 力 

在 主客 体 交 互 的 行为 过 程 中 ,专业 素质 决定 知识 
服务 胜任 力 。 有 研究 构建 了 知识 咨询 胜任 力 模型 ( 知 
识 咨询 被 认为 是 由 参考 咨询 发 展 而 来 ,服务 知识 需求 
而 非 信息 需求 ,同属 知识 服务 概念 范畴 ) ,该 模型 的 理 
论 架 构 对 本 研究 有 借鉴 价值 。“ 用 户 需求 识别 能 
和 “需求 满足 (满意 度 ) 评价 "是 该 模型 中 专业 素质 维 
度 下 的 两 个 指标 ,同时 “团队 合作 ”是 沟通 与 协调 维 
度 下 的 一 个 指标 。“ 识 别 需 求 “ 评 价 需求 满意 度 ” 
两 项 指标 的 固然 属 专业 素质 维度 ,但 与 专业 素质 维度 
并 列 的 另 一 个 维度 一 一 “沟通 与 协调 ”同样 需要 专业 
素质 的 支撑 ,缺乏 专业 素质 将 影响 充分 沟通 ,进而 遭遇 
协调 困境 。 因 此 ,专业 素质 是 评价 胜任 力 的 必要 条 件 ， 
只 有 将 专业 素质 渗透 至 交互 行为 的 各 个 环节 ,才能 精 
准 识别 需求 ,并 在 沟通 中 融会 贯通 , 跟 进 因 认 知 迭代 而 
动态 变化 着 的 知识 需求 。 
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6.3 激发 馆 员 参 与 知识 服务 的 能 动 性 

在 支配 馆 员 主观 能 动 性 的 认 知 模式 中 ,高 校 图 书 
馆 馆 员 在 帮助 用 户 解决 问题 的 同时 ,自身 的 服务 期 望 
也 得 到 满足 一 一 服务 理念 .专业 能 力 得 到 可 持续 成 长 
和 发 展 , 正 是 驱使 其 持续 “利他 "行为 的 内 在 动力 。 当 
然 制度 改进 和 获得 服务 报酬 将 会 是 更 切实 际 的 外 在 动 
力 。 
6.4 用 户 参 与 知识 增值 过 程 ,实现 价值 共 创 

在 用 户 感知 建构 的 知识 服务 中 ,用 户 期 望 与 馆 员 
同 处 知识 服务 主体 位 置 ,而 并 非 被 动 的 接受 者 ,甚至 有 
意愿 贡献 知识 ,参与 知识 增值 过 程 。 因 此 ,高 校 图 书馆 
应 提供 用 户 贡 献 知 识 的 渠道 ,整合 用 户 知识 资源 ,提升 
知识 服务 效能 。 


一 本 研究 的 局 限 性 主要 表现 在 :相对 于 定量 研究 而 
言 -项 性 研究 本 身 具有 不 可 避免 的 主观 性 ,加 之 访谈 次 


多 地 产生 于 华北 区 域 的 双 一 流 高 校 ,样本 采集 地 
存在 局 限 性 。 未 来 在 此 研究 的 基础 上 ,将 扩大 
印 量 ,合理 地 域 分 布 采样 ,将 服务 效能 和 三 大 影响 因 
素 作为 研究 变量 ,进行 定量 研究 ,进一步 深入 研究 高 校 
4 人 知识 服务 效能 影响 因素 及 其 机 理 ,验证 .修正 、 
考 间 本 研究 的 结论 ,使 研究 更 具有 普遍 性 的 意义 和 价 
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Research on the Influencing Factors and Action Mechanism of 
Knowledge Service Efficiency of University Libraries 
Tu Yuhong Yao Wei Yang Xiaoping’ 
' Library of University of International Business and Economics, Beijing 100029 
T . *School of Economics and Management, Tianjin University of Science and Technology, Tianjin 300222 
N Abstract; | Purpose/ significance | Knowledge service is an important measure to empower the high - quality 
Cdévelopment of library undertakings. Exploring the influencing factors and action mechanism is of great significance to 
ancing the knowledge service efficiency of university libraries. | Method/process | This paper obtained multi — 
Gorce text data through semi — structured interviews, knowledge question and answer platforms and social platforms , 
ep grounded theory to extract knowledge service elements from the data, and analyzed the influencing factors and 
ion mechanism of knowledge service efficiency from the elements. | Result/conclusion | The main influencing fac- 
(tois of knowledge service efficiency are guarantees, cognitions and behaviors. Guarantee factors affect knowledge 
ices efficiency in the 5 dimensions of ecological elements. Cognitive factors and behavioral factors affect the 12 
dimensions of perceptual, active, and interactive elements. Affect knowledge services efficiency. The enlightenment 
»for improving knowledge service efficiency is to construct an academic community, develop professional insights, 
ulate knowledge service initiative, and realize value co — creation. 
GC Keywords; knowledge service structural elements mechanism of action service efficiency grounded theory 
‘university library 


© 


79 


